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 Inflasi ekonomi yang selalu bertumbuh memberikan pengaruh dalam sektor 
usaha, khususnya dalam biaya operasional, dan juga menghambat pelaku usaha 
dalam mengembangkan bisnisnya. Namun seiring berkembangnya teknologi digital 
khususnya internet yang semakin pesat hal ini dapat meringankan kondisi tersebut, 
pelaku usaha saat ini dapat mengembangkan bisnisnya dengan biaya operasional 
yang lebih murah dengan menambah platform bisnisnya dengan toko daring. 
 Penelitian ini membahas bagaimana interaksi Keterikatan Pelanggan dapat 
mempengaruhi Keinginan untuk Memberi Ulasan secara daring dalam aplikasi 
belanja daring Tokopedia. Penelitian ini berjenis kuantitatif, data yang akan diolah 
berasal dari kuesioner yang penulis sebar secara daring dengan jumlah minimum 
responden sebanyak 140 orang. Penelitian ini akan diolah menggunakan teknik 
Structural Equation Model yang dikalkulasi menggunakan perangkat SmartPLS 3. 
 Hasil dalam penelitian ini menemukan bahwa Keterikatan Pelanggan 
(Customer Engagement) memberikan pengaruh langsung dan juga dapat menjadi 
mediator yang baik antara Kepuasan Pelanggan (Customer Satisfaction) maupun 
Kepercayaan terhadap Penjual (Trust in the Retailer) terhadap Keinginan menulis 
Ulasan (Online Review Intention), serta menunjukan bahwa Tingkat Kepercayaan 
terhadap Penjual (Trust Level) dapat memoderasi antara Keterikatan Pelanggan 
terhadap Keinginan Memberi Ulasan. 
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The inflation of the ever-growth economic gives influence in the business 
sector, particularly in operational costs, and also inhibits businessman in 
developing their business. However, along with the development of digital 
technology, especially the internet that increase rapidly, can alleviate the condition. 
Businessman nowadays can develop their business with lower operational costs by 
adding their business platforms to online stores.  
This study discusses on how Customer Engagement interactions can 
influence the desire to write online reviews in the Tokopedia online shopping 
application. This is a quantitative research, and the data to be processed comes from 
questionnaires that the authors have distributed online with a minimum number of 
respondents of 140 people. This research will be processed using the Structural 
Equation Model technique and calculated by using the SMARTPLS 3 device.  
The results in this study found that Customer Engagement has a direct influence 
and also can be a good mediator between Customer Satisfaction and Trust in the 
Retailers for Online Review Intention, also shows that the Trust Level can be moderate 
between Customer Engagement to the Desire to Review. 
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